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RESUMO

A tecnologia, utilizando ferramentas baseadas em inteligéncia artificial, vem modificando os
relacionamentos entre as organizacfes e 0s seus consumidores, alternado 0s meios de
interacdo e comunicacdo entre eles. Diante disso, 0 presente trabalho visa a analisar qual a
influéncia de uma nova ferramenta de atendimento no mercado, os chatbots, na satisfacao de
clientes de instituicGes financeiras e bancos no Brasil. A coleta de dados ocorreu entre 0s
meses de setembro e outubro de 2018 e foi composta por um questionério do tipo survey,
enviado via plataforma do Google Forms para individuos que utilizam ou j& utilizaram
chatbots de atendimento de instituicdes financeiras ou bancos. Posteriormente, os dados
obtidos foram submetidos a uma analise de contetdo, a luz do referencial teorico, e a uma
andlise estatistica. Os resultados demonstraram, primeiramente, que ainda é baixa a
penetracdo dos chatbots de instituicdes financeiras no mercado. Entre aqueles que utilizam, a
facilidade de aprendizagem e manuseio da ferramenta se destacam. Contudo, em se tratando
de utilidade percebida, a taxa de insatisfacdo é alta — em torno de 1/3 dos usuarios
demonstram-se insatisfeitos —, e esse comportamento aparece principalmente em relagdo ao
atendimento prestado pela plataforma e pela eficdcia como meio de comunicacdo final na
resolucdo de problemas ou dividas. Apesar disso, a intencdo de comportamento de uso
demonstra-se bastante positiva. Em torno de 62% dos usuéarios pretendem ou planejam utilizar
a ferramenta no futuro. O percentual demonstra-se ainda mais animador quando se fala em
previsdo de utilizacdo: ¥4 dos respondentes preveem que utilizardo os chatbots de seus bancos

ou instituicdes financeiras.

Palavras-chave: Tecnologia da informacéo, chatbots, satisfacdo do consumidor, instituicbes

financeiras.



ABSTRACT

Technology, using tools based on artificial intelligence, has been changing the relationship
between organizations and their consumers, alternating the means of interaction and
communication between them. In view of this, this paper aims to analyze the influence of a
new service tool in the market, known as chatbot, in the satisfaction of clients of financial
institutions and banks in Brazil. Data collection took place between September and October
2018 and was composed of a survey questionnaire sent via Google Forms platform to
individuals who use or have already used chatbots from financial institutions or banks. After
the data were submitted to a content analysis, the light of the theoretical reference, and a
statistical analysis. The results showed, first of all, that the penetration of chatbots of financial
institutions in the market is still low. Among those who use, the ease of learning and handling
of the tool stand out. However when it comes to perceived utility, the dissatisfaction rate is
high — around 1/3 of the users are dissatisfied — and this behaviour appears mainly in relation
to the service provided by the platform and effectiveness as a final communication medium in
solving problems or doubts. Despite this, the intention of use behavior is very positive.
Around 62% of users intend or plan to use the tool in the future. The percentage is even more
encouraging when it comes to forecasting usage: ¥4 of the respondents predict that they will

use chatbots from their banks or financial institutions.

Keywords: Information technology, chatbots, consumer satisfaction, financial institutions
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1 INTRODUCAO

As transformacdes sociais nos ultimos anos foram, em sua grande maioria, embasadas
pelos avangos na tecnologia. No campo da economia e dos negécios, a tecnologia vem
alterando a relagédo do consumidor com os servigos e produtos ofertados. A comunicagédo
entre cliente-empresa, que por muitos anos foi feita pessoalmente e através de chamadas
telefénicas, rapidamente passou a ser realizada através de ferramentas atreladas a internet,

como e-mail e midias sociais.

De acordo com uma pesquisa global realizada pela Salesforce (2017), 58% dos
consumidores entrevistados acreditam que a tecnologia mudou significativamente a forma
como eles se relacionam com a empresas, especialmente quando o assunto é a expectativa de

atendimento.

Nessa corrida tecnologica, em um ambiente que cada vez mais compete pela atencédo
do consumidor, a utilizacao de ferramentas ligadas & inteligéncia artificial, como os chatbots’,
a segmentacdo de clientes para assertividade de campanhas publicitarias, a difusdo dos
servicos de autoatendimento e de outros canais de comunicag&o e a utilizagdo de mobiles para
pesquisa e consumo de produtos e servicos, entre outras inovacbes, vem sendo cada vez

maior.

Baseado nisso, as empresas vém utilizado as novas tecnologias nao so para reduzirem
custos, como também para atender clientes cada vez mais conectados e exigentes. De acordo
com o relatério divulgado pela empresa Salesforce (2017), cerca de 37% das empresas
entrevistadas — as quais estavam situadas em diversos paises, como Estados Unidos, Canada,
Brasil, Franga, Japdo, entre outros — j& estavam utilizando inteligéncia artificial e, além disso,

22% j& estavam avaliando ou pilotando solugdes desse tipo.

No caso brasileiro, o setor que mais realizou investimentos em tecnologia em 2016 foi
0 setor bancario — ao lado do setor governamental (FEBRABAN, 2017). Individualmente,
esse setor contabilizou 14% dos gastos em tecnologia no pais. Além disso, em relatério
publicado pela empresa alema de tecnologia GFT (2017), o qual considerou o impacto de

novas tecnologias em bancos brasileiros, italianos, espanhois, ingleses, norteamericanos,

! Também conhecidos como chatterbots, os chatbots séo robds que interagem com os individuos através de
programas de conversacdo, simulando seres humanos nessa interacdo (TEIXEIRA; MENEZES, 2003).



mexicanos e suicos, os bancos brasileiros sdo 0s que apresentam maior interesse em
automatizacao, inteligéncia artificial e autoatendimento. De acordo com a pesquisa, 1/3 das
instituicOes financeiras brasileiras consideram a inteligéncia artificial como algo importante,
sendo esse percentual superior ao do Reino Unido (23%), México (23%) e Estados Unidos
(17%).

Nesse sentido, as instituicGes financeiras e bancarias também lideram a migracédo de
atendimento pessoal para atendimento virtual, sendo essa migracdo fortemente influenciada
por tecnologias baseadas em inteligéncia artificial. Uma recente pesquisa do Banco Central
(2018) mostra que, entre 2016 e 2017 houve uma reducdo de 1,5 mil agéncias fisicas. Esse
atendimento, em sua grande maioria, passou a ser compensado por uma migracdo para 0O

atendimento virtual e para o autoatendimento dos consumidores.

O relatdrio do Banco Central (2018) também explica as motivacfes que tem levado 0s
bancos a migrarem para a digitalizacdo. A principal motivacdo é o desejo de satisfazer as
expectativas dos consumidores, seguida do aumento de receitas através de novos produtos e
servicos e da reducdo de custos operacionais. Os autores Ding et al. (2007) ja haviam
mencionado que servicos de autoatendimento, onde se encaixam as novas tecnologias
utilizadas massivamente pelas empresas, além de darem maior controle ao consumidor,

também sdo responsaveis por reduzir a carga de trabalho daqueles que comerciam o servico.

Ao se considerar que um dos maiores motivos para levar os bancos a se digitalizarem
é a satisfacdo do consumidor, faz-se necessaria a utilizacdo de conceitos referentes a essa
tematica e também a aceitacdo de novas tecnologias. De acordo com Chin e Lee (2000), a
satisfacdo do usuario final de um sistema de informacdo é vista através da avaliacdo desse
usuario em relacdo a experiéncia gerada por esse sistema. Ja Oliver (1980) define que a
satisfacdo do consumidor € vista como uma combinacdo entre o nivel de expectativa e 0
resultado da ndo-confirmacdo dessa expectativa. Para o autor, a satisfacdo é capaz de alterar a

atitude do consumidor e a sua inten¢do de compra.

Por outro lado, de acordo com a Teoria Unificada da Aceitacdo e Uso da Tecnologia
(VENKATESH et al., 2012 apud BLUT et al., 2016), as tecnologias irdo ter uma aceitacéo
em maior ou menor grau de acordo com diferentes variaveis. Diferencas individuais, como
idade, género, raca, etc., podem influenciar na aceitacdo de uma tecnologia pelo usuario. Para

Ding et al. (2007), os consumidores poderdo dar uma maior valorizagdo a tecnologias de
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autoatendimento quando elas forem responsaveis pela economia de tempo, reducdo de custos

e quando elas forem mais convenientes.

Diante do exposto nessa introducdo, o presente trabalho visa a avaliar a satisfacdo de
clientes de instituicdes financeiras e bancos brasileiros que utilizam os chatbots para
atendimento, a fim de verificar se esse novo canal de atendimento influencia na satisfacdo dos
clientes com o servigo prestado pelas empresas desse setor. Como uma analise complementar,
busca-se, ainda, compreender se as varidveis de perfil, como sexo, idade, género, nivel de
renda, entre outras, influenciam na aceitacdo dessa nova forma de atendimento. Sendo assim,
0 problema de pesquisa dessa trabalho é dado pelo questionamento: “Qual a influéncia de
uma nova ferramenta de atendimento, o chatbot, na satisfacdo dos clientes de institui¢oes

financeiras e bancos brasileiros?”.

Essa analise mostra-se relevante em um contexto em que vem ocorrendo a migracao
do atendimento fisico para o atendimento virtual, em um momento que, a0 mesmo tempo que
a automatizacdo vem ganhando espaco, os clientes fazem cada vez mais questdo de

atendimentos individualizados e humanos.

1.1 JUSTIFICATIVA

A utilizacdo de chatbots por instituigdes financeiras ja vem se tornando um método
comum para interacdo com consumidores, seja para realizar transacdes financeiras, consultar
extratos, realizar negociacdes relativas a cobrancas de débito ou, ainda, para conselhos mais

pessoais, como dicas de educacao financeira.

Diante da expansédo da tecnologia nos servicos e atendimento ao consumidor, torna-se
interessante reconhecer se a inteligéncia artificial, atraves de ferramentas como chatbots, pode
influenciar na satisfagdo dos consumidores e no relacionamento destes com empresas do setor
financeiro. Uma melhor compreensdo dessa nova forma de interacdo ird permitir que outras
empresas do setor decidam, ou nédo, por investir nessas tecnologias, bem como compreender

as limitagdes e pontos negativos encontrados pelos clientes nesse tipo de atendimento.

Além disso, de acordo com o perfil do consumidor, podera ser identificada qual a

melhor maneira de interagir com o cliente de maneira online, pois o0s estudos apresentados
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demonstram que diversas sdo as varidveis que determinaram a aceitagdo de diferentes

tecnologias.

Justifica-se a escolha do setor financeiro por se tratar de um setor bastante interessado
na utilizacdo de novas tecnologias para atendimento e oferta de melhores servigos aos seus
consumidores. Conforme mencionado na secdo anterior, o setor bancério brasileiro foi o
responsavel pela maior participacdo dos gastos em tecnologia no pais em 2016. De acordo
com relatorio da FEBRABAN (2017), os bancos brasileiros investiram mais de R$ 18 bilhdes

em tecnologia ao longo do ano de 2016.

1.2  OBJETIVO GERAL

O objetivo geral desse trabalho foi verificar se a adocdo de uma nova tecnologia de
atendimento, o chatbot, por instituices financeiras e bancos impacta na satisfacdo dos

clientes.

1.3  OBJETIVOS ESPECIFICOS

O objetivo apresentado no paragrafo anterior desdobra-se em trés objetivos

especificos, os quais sao:

e Elaborar um questionario para a coleta de dados de usuarios de chatbots de bancos e
instituicdes financeiras;

e ldentificar as variaveis que levam a uma maior aceitacdo de uma nova tecnologia no
setor financeiro;

e Verificar qual o perfil dos usuarios que estdo utilizando essa ferramenta, dado que
estudos comprovam que diferentes perfis podem ter diferentes comportamentos de

utilizacdo e aceitacdo de novas tecnologias.
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2 REVISAO TEORICA

Os conceitos fundamentais para o presente trabalho serdo apresentados neste capitulo.
Para o desenvolvimento da pesquisa, é importante compreender ndo somente o0 contexto em
que o estudo se insere — ou seja, 0 desenvolvimento dos chatbots nos dltimos anos e também a
revolugdo tecnoldgica que vem sendo observada no setor financeiro como um todo, no qual se
incluem os bancos e instituicbes financeiras, como também os conceitos de sistemas de
informacdo, tecnologia da informacgdo, teorias de satisfacdo e de aceitacdo de novas
tecnologias, entre as quais sera dada maior énfase para 0 Modelo da Aceitacdo da Tecnologia
e para a Teoria Unificada da Aceitacdo e do Uso da Tecnologia. Além disso, nessa secdo
também serd apresentado brevemente a Teoria da A¢do Racional, na medida em que o seu

conhecimento seré necessario para a analise dos resultados do questionario aplicado.

2.1  TECNOLOGIA DA INFORMACAO — TI

A tecnologia da informacdo (TI) é um componente de um sistema de informacao,
sendo marcada pela virtualizacdo e/ou computadorizacdo do mesmo. Ela é uma ferramenta

tecnoldgica utilizada para o armazenamento, a manipulacéo e a geracdo de informacéo.

O investimento das empresas em tecnologia da informacdo vem crescendo ao longo
das dltimas décadas, contudo, a inseguranca em relacdo ao desenvolvimento das economias,
bem como o aumento da competitividade interempresarial, faz com que o interesse das
empresas pelo retorno que esses investimentos trardo tornem-se mais comuns do que eram no
passado. (PETTER et al., 2008).

Thong e Yap (1995) definiram que o objetivo de uma tecnologia ndo era, sendo,
aumentar a produtividade em um ambiente cooperativo, sendo, concretamente, definida como
um software ou hardware que oferecia suporte para gerenciamento, operagoes e estratégias de

uma organizagao.

Entre as TlIs emergentes, estdo os chatbots, objeto de estudo desse trabalho. Os
chatbots — ou chatterbots — sdo robds utilizados na conversagdo com individuos, simulando o

comportamento humano nessa interacdo. Considera-se que o chatbot serd mais eficiente
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quanto menor for a percepcdo de atuacdo da tecnologia nesse instrumento, ou seja, quanto

mais similar a um didlogo com um ser humano for essa interag&o.

O surgimento dessa ferramenta remete ao teste de Alan Turing, famoso matematico,
considerado pai da computacdo. Em 1950, Turing publicou o artigo Computing, Machinery
and Intelligence, onde seu objetivo era responder ao questionamento que inicia o texto:
“Podem as maquinas pensar?”’. O artigo gira ao redor da criagao de um jogo, denominado “O
Jogo da Imitagdo”, que visa a testar se a maquina, através da inteligéncia artificial, esta
disposta a enganar um ser humano respondendo as questdes que foram feitas por eles proprios
(MILLIOZI, 2017).

O que se pode chamar de primeiro chatbot, contudo, surgiu aproximadamente 15 anos
apos o artigo de Turing. Eliza, como é conhecida, foi apresentada em um artigo em 1996. De
acordo com Weizenbaum (1966), Eliza era um programa capaz de tornar possivel algum tipo
de dialogo entre um ser humano e 0 um computador, atravées de inputs digitados pelo usuario,
0s quais sdo analisados baseado em regras de decomposicdo e, com isso, sdo geradas

respostas através de regras de remontagem.

Posteriormente, em 1972, Eliza foi aperfei¢coada e originou Parry, de Kenneth Colby,
professor da Universidade de Stanford. Parry era um robd que simulava um paciente com
esquizofrenia e paranoia, e 0 objetivo com sua criacdo era que 0s universitarios pudessem

treinar atendimentos antes de, de fato, atenderem seres humanos.

Nas décadas seguintes, outros chatbots foram construidos e estudados, como Carla,
Jabberwacky, Dr. Shaitso, A.L.I.C.E, Smarterchild, Tim Blah, Ed Compet, entre outros, até
chegar em robés mais recentes, como o IBM Watson, a Siri, da Apple, e a Alexa, da Amazon.
(MILLIOZI, 2017).

Com toda a sua evolucdo nas ultimas décadas, os chatbots tém sido cada vez mais
utilizados no servico de atendimento aos consumidores. Eles aparecem como uma alternativa
para resolver rapidamente, e com um menor dnus financeiro, os questionamentos dos clientes
(GUZMAN; PATHANIA, 2016). Eles sdo uma das ferramentas que se inserem no avango

tecnoldgico que atingiu o setor de servicos.

Esse avanco tecnoldgico vem sendo fortemente observado no setor bancéario e
financeiro nas dltimas décadas. O aparecimento das Fintechs, negdcios que objetivam a

providenciar servigos financeiros apoiando-se em softwares modernos e tecnologias de ponta,
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acelerou a necessidade de servicos financeiros tradicionais utilizarem mais intensamente a

tecnologia em todos 0s seus processos.

A répida proliferacdo de novas tecnologias em instituicdes do sistema financeiro
ocorreu devido a um ambiente propicio. A utilizacdo de novos softwares, aplicativos,
hardwares, entre outros, ocorreu devido a necessidade de maior agilidade, por parte de
correntistas e demais atores do sistema financeiro, e também dada a necessidade de um
ambiente mais seguro para transacdes. A tecnologia da informacdo possibilitou, portanto,
“[...] mudangas relevantes nos sistemas de pagamento, na forma de monitoramento de

informacdes e inovagdes nos seus servicos e produtos” (ACCORSI, 2012).

2.2 SISTEMAS DE INFORMACAO - Sl

Um sistema de informacéo néo €, exclusivamente, virtual e/ou automatizado, podendo
ser composto, também, por informacdes manuais derivadas de pessoas e equipamentos.
Atualmente, o objetivo primario de um sistema de informagao pode ser facilmente resumido
como a transformacdo de dados, de uma maneira menos dispendiosa, em informacdes ou
conhecimentos (TURBAN et al., 2004). Dados, informacgdes e conhecimentos sdo inputs ou

outputs dos Sls.

Antes de dar prosseguimento ao historico de conceituacdo de Sls, faz-se necessario
conceituar as variaveis que compdem o seu objetivo. Por dados, entende-se a descricdo
primordial de alguma atividade e/ou transacdo, as quais podem ser numeéricas, alfanuméricas,
sonoras, figurativas ou imagéticas, sem que essas informacBes estejam organizadas. A
auséncia de organizacdo dessas variaveis faz com que ndo seja possivel atribuir nenhum
significado a ela. Para que um significado lhe seja atribuido, € necessario gerar uma
informacdo, ou seja, organizar os dados, a fim de retirar algum significado e valor para
aqueles que irdo consumi-las. O conhecimento, por fim é o processamento e organizacgéo,
tanto de dados quanto de informacdes, a fim de gerar compreensdes, reflexdes, experiéncias e

aprendizagem a partir desse alinhamento (TURBAN et al., 2004).

Uma das primeiras conceituacdes de sistemas de informacdo surgiu com Mason e
Mitroff (1973). Para eles, um sistema de informacdo consiste em um sistema composto por

diversas variaveis. Os autores definiram que sistemas de informacao requerem uma pessoa, de
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determinado tipo psicoldgico, que, dentro de um contexto organizacional, necessita resolver
um problema e, para isso, busca evidéncias que a ajudem na resolucdo. As evidéncias, por sua
vez, devem estar dispostas em um modo de apresentacdo. Em resumo, as variaveis definidas
por Mason e Mitroff (1973) como essenciais para um sistema de informacédo sdo: pessoas,

tipos psicoldgicos, contexto organizacional, problema, evidéncia e modo de apresentacao.

Alguns anos depois, Buckingham et al (1987 apud CARVALHO, 1996) definiram Sl
como um sistema responsavel por recolher, processar, armazenar e criar redes de distribuicao
da informag&o no interior de uma organizagdo. Os autores enfatizaram que 0 sistema era um
sistema de atividade humana, o qual poderia ser suportado pela tecnologia — por exemplo,
pelo uso de computadores. Essa definicdo reforca o que ja foi apresentado nos capitulos
anteriores: a tecnologia ndo € intrinseca aos sistemas de informacéo, contudo, nos dias atuais,

a sua difuséo tornou-a um dos principais componentes de um sistema informacional.

Para Turban et al. (2004), um sistema de informacdo pode ser composto por sistemas
menores, e isso acontece especialmente em grandes organizacdes. Esses sistemas em menor
escalas sdo conhecidos, atualmente, como programas aplicativos, e se aplicam
especificamente no caso de sistemas computadorizados. O objetivo dos programas aplicativos

é suportar determinada tarefa ou processo especifico do negaocio.

Em relac&o a tipologia, a classificacdo dos sistemas apresenta-se bastante estratificada.
Eles podem ser divididos, entre outros, em Sistemas de Informagdo Transacional (SIT),
Sistema de InformacBes Gerenciais (SIG), Sistema de Informacgdes para Executivos (SIE),
Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD), Datawarehouse (DW) e Customer Relationship
Management (CRM).

De acordo com Tolovi e Grajew (1980), os SIT sdo informacdes ligadas as atividades
que sdo programaveis dentro de uma empresa, como cartdes-ponto, faturas e notas fiscais; ja
0s SAD séo sistemas ligados ao processo de tomada de uma decisdo, seja ela totalmente

estruturada ou semi-estruturada, sendo reconhecidos por serem sistemas ad-hoc.

O SIG é focado nas informacGes que sdo associadas as areas funcionais da empresa,
como marketing, logistica, finangas, financeiro, entre outras. O SIE é um sistema que
combina algumas caracteristicas do SIG e também do SAD, de modo a apresentar uma visao
global da organizacdo, monitorando aquelas variaveis que sdo tidas como criticas para o

SUCESSO.
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Por fim, o DW e o CRM apresentam foco na exploracdo de dados fornecidos pela
empresa e na exploragdo de dados fornecidos pelo relacionamento com cliente,
respectivamente, sendo o0s sistemas mais evoluidos dentro da cadeia de sistemas
informacionais. Dado que o chatbot € tido como um meio de relacionamento com o cliente e,
portanto, encaixa-se em uma tecnologia de CRM, seré dada especial énfase para esse ponto no

item a sequir.

2.3  CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT — CRM

A atual conjuntura tem levado as organizacdes a se tornarem cada vez mais orientadas
para o cliente. Para que essa orientacdo seja feita de maneira eficiente, € necessario que seja
realizado uma gestdo, cada vez mais eficiente, do relacionamento com o consumidor. A
implementacdo de softwares de CRM, bem como técnicas e tecnologias adjacentes, vem de

encontro a essa necessidade.

O objetivo final de um relacionamento com o cliente é obter a satisfacdo dos clientes,
sejam eles internos ou externos, criando valor para aquilo que Ihe é entregue (CLARO, 2006).
Esse objetivo vem sendo atingido mais facilmente com o amparo das Tecnologias da

Informacéo e, nesse contexto, insere-se 0 CRM.

Por conceituacdo, 0 CRM é considerado uma filosofia que visa a entender e antecipar
as necessidades de clientes atuais e clientes potencias de um negocio (PEPPERS; ROGERS
GROUP, 2004 apud SILVA; GARDESANI, 2005). Conhecer o cliente e atendé-lo de
maneira cada vez mais segmentada tem cooperado com a manutencdo das empresas em
ambientes cada vez mais competitivos, dado que a tecnologia, por si s, ja ndo é mais vista
como uma vantagem competitiva, e € necessario que o cliente sinta que tem um tratamento

diferenciado pelas organizagoes.

Através do CRM pretende-se ndo somente melhorar as compras do cliente, mas
também reté-lo, gerando um ciclo de fidelizacdo e lealdade e, consequentemente, de uma

maior lucratividade para a empresa.

Apesar de ter se tornado uma maneira cada vez mais comum de relacionamento com o
cliente, as estratégias de CRM muitas vezes fracassam. De acordo com Maklan e Knox (2009

apud DIAS et al., 2013), a maioria das vezes em que a implementacdo e execucao desse



17

sistema falha, ndo € por causa de incapacidade tecnoldgica, mas sim devido a limitacGes da
cultura da organizacgdo, a auséncia de alinhamento da estratégia de CRM com a estratégia da

empresa e uma analise deficitaria do ciclo de vida do cliente.

2.4  TEORIAS DE SATISFACAO E ACEITACAO DE TECNOLOGIAS

Essa secdo ird discorrer acerca de algumas das teorias que estdo sendo analisadas
referentes a satisfacdo dos clientes com a tecnologia, bem como a aceitagdo que ocorre
quando da insercdo de uma nova ferramenta tecnoldgica. Uma corporagdo s6 conseguird
avaliar os resultados obtidos por uma nova tecnologia quando houver aceitacdo de uso pelo

usuario final do processo.

A literatura tem estudado com obstinacdo o potencial e os resultados positivos gerados
pela implementacdo de novas tecnologias, tanto para a empresa quanto para o usudrio final.
Sempre houveram estudos, dentro dos sistemas de informacdo, sobre como e porque 0S
individuos adotam novas formas de tecnologia (VENKATESH et al., 2003). Contudo, de
mesmo modo, também vem sendo estudada a necessidade de aceitacdo da tecnologia pelos

usudrios para que os resultados desejados sejam alcangados.

De acordo com Blunt e Wang (2016), a tecnologia implementada por uma organizacéo
sO gerara consequéncias positivas, como reducdo de custos, se for aceita e adotada por um

ndmero suficiente de usuarios finais.

Nas subsecdes a seguir, serdo apresentadas duas teorias relacionadas com as variaveis
que os usuarios consideram na hora de aceitarem e utilizaram uma nova tecnologia: o Modelo
da Aceitacdo da Tecnologia (TAM) e a Teoria Unificada da Aceitacdo e Uso da Tecnologia
(UTAUT).

2.4.1 Modelo da Aceitacdo da Tecnologia - TAM

O Modelo de Aceitacao da Tecnologia (em inglés, TAM) foi utilizado para explicar de

gue maneira diversas tecnologias eram aceitas, entre elas, as tecnologias de autoatendimento —
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onde se incluem os chatbots. De acordo com esse modelo, a utilidade e a facilidade de uso
percebidas de uma tecnologia sdo responsaveis por uma resposta, positiva ou negativa, dos
usuarios, os quais tomam essas variaveis como principais componentes na hora de adota-la
(DAVIS, 1989).

Esse modelo derivou da Teoria da Acdo Racional (TRA), focando no objetivo de
explicar o que levava um individuo a adotar determinada tecnologia e qual era o
comportamento de uso que era observado (CARVALHO, 2013). A TRA, uma teoria baseada

na psicologia social, tem como objetivo prenunciar e explicar determinados comportamentos

De acordo com a TRA, a intencdo de um individuo em realizar uma determinada a¢édo
é uma funcdo conjunta da atitude desse individuo em relacédo a realizacdo desse ato e as suas
crencas sobre o que ele deveria fazer nessa situagdo. Essas crengas normativas, por sua vez,
sdo potencializadas pela intencdo do individuo em cooperar com as normas subjetivas que sdo
impostas. O componente normativo se refere a percepcao do individuo dos comportamentos
que sdo esperados que ele tenha por outras pessoas significantes ou relevantes para ele. Ndo
h& uma obrigatoriedade de quem sera essa referéncia. Enquanto para alguns a referéncia pode
ser a familia, para outros, essa figura pode ser de um amigo ou da sociedade como um todo,

por exemplo.

A figura 1 traduz melhor quais séo as relacdes criadas pelo modelo:

Figura 1 — Teoria da Acao Racional (TRA)

NORMAS
SUBJETIVAS

INTENCAO DE
COMPORTAMENTO

COMPORTAMENTO
FUTURO

Fonte: traduzida pela autora (2018), baseada em Ajzen & Fishbein (1970).

De acordo com a TAM, os efeitos decorrentes de varidveis externas, como
caracteristicas dos sistemas que estdo sendo utilizados, processo de desenvolvimento,

treinamento, entre outros, na intencéo dos individuos de utilizarem a tecnologia, sera mediada
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pela usabilidade percebida e também pela facilidade de uso percebida (DAVIS;
VENKATESH, 2000).

Para desenvolver sua pesquisa, Davis (1989) definiu o que era utilidade percebida e
facilidade de uso percebida. Por utilidade percebida, entende-se como a tendéncia de um
individuo utilizar — ou ndo — determinada ferramenta ou aplicagdo por considerar que ela
podera facilitar ou melhorar o desempenho do trabalho realizado. J& a facilidade de uso
percebida é definida pelo maior ou menor grau em que o individuo acredita que, utilizando a
tecnologia, estara livre de grandes esforgcos. Ou seja, a facilidade de uso nédo esté atrelada a

resultados, mas, sim, a meios de utilizagéo.

O estudo de Davis consistiu na geracdo de 14 itens, utilizados em fase de pré-teste, em
questionario relacionado com os dois constructos ja& mencionados acima. Posteriormente,
selecionou-se os 10 melhores itens para cada constructo. Os fatores que compunham o
constructo de utilidade percebida eram: qualidade do trabalho, controle sobre o trabalho,
trabalhar mais rapidamente, criticidade para o trabalho, aumento de produtividade,
performance do trabalho, proporciona mais trabalho, efetivo, torna o trabalho mais fécil e Util.
Para a facilidade de uso, os itens relacionados foram: se o sistema era pesado, a facilidade de
aprendizado, a frustacdo que poderia gerar, se ele poderia ser controlavel, se era rigido e
inflexivel, se era facil de ser lembrado, se necessitava de um alto esforco mental, se era dificil

de ser compreendido, se havia um esforco para ser habilidoso e se era facil de ser utilizado.

A figura a seguir traz 0 modelo criado por Davis (1989) para explicar de que maneira a
tecnologia poderia ser aceita. Conforme comentado, a utilidade percebida ird agir diretamente
na influéncia da facilidade de uso de determinado sistema e, a partir disso, o individuo
tomara, ou ndo, a atitude de utilizar a ferramenta. A utilidade percebida e a atitude irdo ter
impacto em uma intencdo de uso futura e, por fim, essa intencdo de uso impactara em uma

utilidade real e frequente do sistema.
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Figura 2 — Modelo de Aceitacédo da Tecnologia (TAM)

UTILIDADE
PERCEBIDA

VARIAVEIS
EXTERNAS

FACILIDADE
PERCEBIDA

INTENCAO DE
uso

Fonte: traduzida pela autora (2018), baseada em Davis (1989).

De acordo com os estudos dos autores, a facilidade de uso percebida pode ser tida
como uma varidvel antecedente da utilidade percebida, ou seja, para que 0 usuario encontre
um valor atil no emprego de determinada tecnologia ele deve, anteriormente, ter tido

facilidade em utiliza-la.

Apesar de ser um modelo avancado para explicar a aceitagdo e o uso da tecnologia
pelo usuario final, 0 TAM apresenta algumas limitagdes. Essas limitacGes sdo consequéncia
da dificuldade do modelo em avaliar a aceitacdo da tecnologia pelo usuario quando se
considera todas as variaveis reais que estdo presentes em um ambiente (DIAS, ZWICKER &
VINCENTIN, 2003 apud CARVALHO, 2013). O modelo ndo assume, por exemplo, que
podem existir barreiras externas que levam as pessoas a nao utilizarem determinado sistema

de informacéo.

Ao perceberem as limitagcbes que o modelo original tinha, Venkatesh e Davis (2000
apud CARVALHO, 2013) decidiram desenvolver e testar um modelo estendido. Nesse
modelo, 0s autores acrescentaram novas variaveis, considerando que a intencdo de
comportamento de uso, a utilidade percebida e a facilidade percebida sdo também
influenciadas por normas subjetivas. Esse modelo ficou conhecido como TAM?2 e, a seguir, é

apresentada sua representacao grafica:
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Figura 3 — Modelo de Aceitagdo da Tecnologia 2 (TAM2)
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Fonte: traduzida pela autora (2018), baseada em Davis (1989).

Esse modelo incluiu varidveis de processos de influéncia social (norma subjetiva,
voluntarismo e imagem) e de processos instrumentais cognitivos (relevancias de trabalho,
qualidade de producdo, demonstrabilidade de resultado e facilidade de uso percebida — a qual
ja aparecia no modelo original) como sendo determinante na decisdo do usuério de reconhecer
a utilidade da tecnologia e expressar a sua intencéo de uso (NINO, 2009 apud CARVALHO,
2003). A concluséo para a inclusdo dessas varidveis foi que, conforme o tempo de utilizacdo
da tecnologia vai passando e o individuo vai garantindo uma maior bagagem de experiéncia, a

forca de atuacdo de processos de influéncia social vai se reduzindo.
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2.4.2 Teoria Unificada da Aceitacdo e Uso da Tecnologia - UTAUT

A Teoria Unificada da Aceitacdo e Uso da Tecnologia (em inglés, UTAUT), é uma
sintese de oito teorias e modelos relacionados com o uso da tecnologia, e, por se tratar de uma
teoria completa, foi escolhida para 0 embasamento desse estudo. As teorias que 0 modelo
revisa sdo: Teoria da Acdo Racional, Modelo da Aceitagdo da Tecnologia, Modelo
Motivacional, Teoria do Comportamento Planejado, Modelo de Combinacdo do Modelo da
Aceitacdo da Tecnologia e da Teoria do Comportamento planejado, modelo da utilizagdo do
PC, teoria da inovacdo difusa e teoria cognitiva social (VENKATESH et al., 2003).

A Teoria da Acdo Racional (TRA) defende que o comportamento de um individuo
sera definido através de sua intencdo de comportamento, que € delineada pelas atitudes dos
individuos (FISHBEIN & AJZEN, 1975 apud GONZALES et al., 2017).

O Modelo Motivacional, criado em 1997 por Vallerand (apud GONZALES et al.,
2017) se baseia em teorias motivacionais para esclarecer o comportamento de individuos.
Alguns autores, como Davis e Warshaw, utilizaram-se dessa teoria para estudar a motivacéo a
adotar e utilizar novas tecnologias. A base para entender o comportamento individual esta em

fatores intrinsecos e extrinsecos.

A Teoria do Comportamento Planejado € tida como uma extensdo da TRA, com o
acréscimo do indice de controle do comportamento percebido (VENKATESH et al., 2003). A
teoria estd baseada, portanto, na ideia de que os individuos irdo agir de maneira racional
guando da tomada de uma decisdo, utilizando as informacGes disponiveis e analisando as

consequéncias do seu comportamento simultaneamente.

No modelo que combina o Modelo da Aceitacdo da Tecnologia e a Teoria do
Comportamento Planejado (MPCU), estabelecido por Thompson et al. (1991 apud
GONZALES, 2017), é feita uma andlise da aceitagdo e da utilizacdo da tecnologia
considerando itens como trabalho, complexidade, consequéncias da utilizagdo em longo
prazo, efeitos em razdo do uso, fatores ambientais e sociais e condi¢cdes que facilitem a

utilizagdo de determinada tecnologia.

Na Teoria da Difusdo e Inovagdo, os autores Moore e Benbasat (1991 apud
VENKATESH et al., 2003) consideraram que o0 que faz a pessoa aceitar ou ndo, de maneira

individual, uma inovacao tecnologica, sdo: a vantagem relativa da ferramenta, a facilidade de
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uso, a imagem social ou status pregado, a visibilidade, a compatibilidade com os valores e
necessidades pessoais, a capacidade de comunicar e demonstrar resultados e, por dltimo, a

livre vontade na utilizacdo de determinada inovacéo.

A Teoria Cognitiva Social também foi amplamente estudada no &mbito das inovacgoes
tecnoldgicas e, consequentemente, na utilizacdo ou ndo de novas tecnologias. A intencdo de
uso, para essa teoria, é focada muito em suas consequéncias. Os atributos trabalhados nessa
visdo sdo os resultados esperados, tanto em termos de performance quanto em termos de
consequéncias pessoais de comportamento; o julgamento individual da capacidade para
realizar uma tarefa utilizando determinada inovagdo; o afeto por determinada utilizacao,
como, por exemplo, a utilizacdo de um computador; e a ansiedade que possa a vir ser gerada

dessa interacdo com a tecnologia.

O Modelo de Aceitacdo da Tecnologia ndo sera aprofundado nessa secdo, dado que ja
foi abordado no item anterior, mas é importante salientar que ele é um dos modelos que

compdem a UTAUT.

A teoria de Venkatesh et al. (2003) foi definida como uma “[...] ferramenta util para
gerentes que precisam avaliar probabilidade de sucesso para novas introducdes tecnoldgicas,
ajudando-os a entender os direcionadores da aceitacdo para projetar de maneira pro-ativa
intervencdes, incluindo treinamento, marketing, etc., direcionadas a populacdes de usuarios
que possam estar menos inclinados a adotar e usar novos sistemas.”. A figura a seguir é
baseada no modelo de pesquisa de Venkatesh et al. (2003) e demonstra as relacées que foram

criadas para esse modelo:
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Figura 4 — Modelo de pesquisa da UTAUT
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Fonte: elaborada pela autora (2018), baseada em Venkatesh et al (2003).

A figura 4 demonstra como se relacionam quatro constructos que os autores definiram
como determinantes para a aceitacdo e comportamento de uso de tecnologias: expectativa de

performance, expectativa de esfor¢o, influéncia social e condi¢des facilitadoras.

A expectativa de performance é compreendida como o degrau que individuos
acreditam que, utilizando determinado sistema ou tecnologia, eles irdo obter ganhos de
performance em determinada tarefa. Esse constructo é embasado por trés conceitos

principais: usabilidade percebida, motivacao extrinseca e ajuste de trabalho.

J& a expectativa de esforco é compreendida como o nivel de facilidade associado a
utilizacdo do sistema. Os constructos que compdem essa variavel sdo a facilidade de uso

percebida, a complexidade e a facilidade de uso.

A influéncia social é definida como o nivel em que um individuo considera que a
opinido de terceiros em relacdo a sua utilizacdo, ou ndo, de um novo sistema. A influéncia
social é definida diretamente pelos constructos de norma subjetiva, fatores sociais e imagem,

presentes nas teorias que compdem o modelo UTAUT.

Por fim, as condicbes facilitadoras sdo definidas como o grau pelo qual o individuo
acredita que existam questdes infraestruturais e técnicas que Sao responsaveis por suportar e

facilitar a utilizacdo de um sistema. Os constructos que séo trazidos por essa definicdo das
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teorias que compdem o modelo sdo: controle comportamental percebido, condigdes
facilitadoras e compatibilidade.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nessa secdo sera apresentada a maneira como a pesquisa sera desenvolvida, indicando
0 método cientifico que sera utilizado em seu desenvolvimento. De acordo com Gil (2002, p.
17), a pesquisa ¢ caracterizada por ser “[...] um procedimento racional e sistematico que tem
como objetivo proporcionar respostas aos problemas que sao propostos.”. O objetivo com a
pesquisa que sera realizada por esse trabalho, conforme ja foi mencionado anteriormente, sera
verificar se a adocdo de uma tecnologia especifica no atendimento aos clientes por uma

instituicdo financeira impacta no grau de satisfacéo.

E importante salientar que, apesar de uma pesquisa apresentar uma classificacdo, a
mesma nao é excludente, sendo possivel que um tipo de pesquisa dé continuacdo a outra de

forma a se atingir o objetivo proposto.

Sendo assim, esse topico trard a explicacdo da pesquisa que sera realizada através das
etapas de um procedimento técnico, as quais sdo: tipo de pesquisa, populacdo e amostra do

estudo, instrumentos de coletas de dados e analise dos dados.

3.1 TIPO DE PESQUISA

Em um sentido mais tedrico, as pesquisas podem ser classificadas de acordo com o
objetivo a que se propdem. (GIL, 2002). Nesse quesito, uma pesquisa pode ser exploratdria,
descritiva ou explicativa. Por pesquisa exploratoria, entende-se o trabalho que objetiva a
compreender ou descobrir intuices ou aperfeicoar ideias, sendo caracterizada por sua
natureza flexivel. A pesquisa descritiva é responsavel pela identificacdo de associacdo entre
variaveis ou exposicdo descrita de determinado fendmeno. Por fim, a pesquisa explicativa é
responsavel pela identificacdo de fatores que motivam ou tém contribuicdo na geracdo de
algum acontecimento, explicando o porqué determinada situacdo ocorre. De acordo com a

natureza, a presente pesquisa podera ser classificada como pesquisa descritiva.

Além da classificacdo da pesquisa através de ser objetivo, € possivel classifica-la de
maneira mais empirica, mirando em uma conexao com a realidade. Essa classificacdo é feita
através do delineamento da pesquisa, ou seja, a maneira como a pesquisa esta planejada em

sua dimensdo mais ampla (GIL, 2002). O delineamento envolve a diagramacéo, a previsao e
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andlise e interpretacdo de coleta de dados, considerando o ambiente em que esses dados sdo

coletados e outras varidveis que possam estar envolvidas nesse processo.

Ainda de acordo com Gil (2002), em relacdo ao procedimento de coleta de dados, as
pesquisas podem ser divididas em dois grupos: fontes bibliogréficas e/ou documentais e dados
advindos de outras pessoas. O primeiro grupo € composto por pesquisa bibliografica e
documental; ja& o segundo, contém a pesquisa experimental, a pesquisa pds-facto, o

levantamento e o estudo de caso.

Para a presente pesquisa, optou-se pela utilizagdo do método de levantamento, o qual,
de acordo com Gil (2002), é caracterizado por uma interrogacdo direta de pontos que se
deseja compreender melhor a determinado grupo. O levantamento tem como vantagens a
possibilidade de agrupacdo e quantificacdo dos dados obtidos, economia e rapidez, e
conhecimento direto da realidade a ser estudada, na medida em que 0s pesquisados tém

autonomia para informar o seu comportamento diante de determinada situacéo.

3.2 POPULACAO E AMOSTRA DE ESTUDO

Para o estudo em questdo, o publico-alvo foi composto por individuos que utilizam ou
ja utilizaram o servico de atendimento via chatbot de alguma instituicdo financeira e /ou de
bancos.

Para melhor obtencdo de resultados da pesquisa, buscou-se uma diversidade de perfil
entre os respondentes, visando a identificar a relacdo entre perfil e adocdo e/ou aceitacdo de
novas tecnologias, conforme teoria apresentada na secdo 2. A amostra foi coletada por
conveniéncia, ndo havendo nenhum outro critério para selecdo do publico além da utilizacédo

da tecnologia alvo da pesquisa.

Com a aplicacdo do questionario, obteve-se um total de 65 respostas. O universo
reduzido pode ser reflexo de uma reduzida utilizacdo dos chatbots pelos consumidores, dado
que a ferramenta ainda estd em processo de amadurecimento, por parte das empresas, e de
aceitacdo, por parte dos clientes. Apesar desse aspecto, pode-se considerar a amostra como
cabivel, dados os objetivos da pesquisa e procedimentos metodoldgicos utilizados para

analise.
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3.2 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Na etapa de coleta de dados, a presente pesquisa explorou, principalmente, a coleta
através de documentos, a observacao de forma participante e a realizacdo de pesquisa do tipo

survey com publico especifico.

Para avaliar a satisfacdo dos usuarios com a ferramenta, foi necessario realizar um
questionario de perfil e de uso. A definicdo de questionario consiste em um instrumento
composto por um conjunto de questdes que sdo respondidas por escrito (e, atualmente, de
maneira digital) pelo individuo pesquisado, tendo como vantagem a facilidade de aplicacédo e
a 0 baixo custo (GIL, 2002).

O questionario foi desenvolvido e enviado através da ferramenta Google Forms,
sendo, portanto, aplicado exclusivamente de forma online, visando a uma maior assertividade
do publico que se desejava atingir. No cabecalho do questionario, foi uma incluida uma breve
explicacdo sobre a motivacdo para as perguntas solicitadas, bem como a garantia de
anonimato do respondente. O questionario ficou disponivel na ferramenta mencionada por um

periodo de 20 dias, a fim de obter a maior quantidade de respostas possiveis.

Em relacdo aos questionamentos realizados, o questionario foi dividido em quatro
blocos, a fim de contemplar o perfil dos respondentes e atributos relacionados com a

satisfacdo e aceitacdo de novas tecnologias.

O questionario final apresentou 17 perguntas, sendo cinco perguntas relacionadas a
perfil, seis de utilidade percebida da ferramenta chatbot, trés de facilidade de uso e trés de
intencdo de comportamento. No bloco 1, foram realizadas cinco perguntas relacionadas ao
perfil dos respondentes, a fim de conhecer melhor publico do questionario (1 - Qual o seu
género; 2 - Em qual faixa etaria vocé se encontra; 3 — Qual seu nivel de instrucao; 4 — Qual a
sua renda familiar mensal; 5 — Vocé ja utilizou / utiliza outras ferramentas de atendimento

com chatbots).

Os questionamentos referentes aos constructos (utilidade percebida, facilidade de uso
e intencdo de comportamento), os quais foram realizados entre os blocos 2 e 4, foram
avaliados atraves da Escala Likert de 5 pontos (1 - Discordo totalmente; 2 - Discordo
parcialmente; 3 - Indiferente; 4 - Concordo parcialmente; 5 - Concordo totalmente).
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No bloco 2, procurou-se compreender se o0s respondentes percebiam utilidade na
utilizacdo da ferramenta, através das seguintes afirmac6es: 6 — Eu considero que esse canal de
comunicacdo é util; 7 — As minhas davidas sdo facilmente respondidas por esse canal de
comunicacdo; 8 — Eu me sinto bem atendido por esse canal de comunicacgédo; 9 — Utilizar esse
meio de comunicagdo me ajudou a realizar tarefas mais rapidamente; 10 — Apos utilizar esse
meio de comunicacgdo, eu ndo precisei utilizar nenhum outro (como, por exemplo, e-mail ou

telefone).

No bloco 3, o objetivo era avaliar se a ferramenta chatbot era considerada facil de ser
utilizada, ou seja, ndo apresentava barreiras no seu aprendizado e na sua utilizacéo. Para isso,
foram feitas as seguintes afirmacfes: 12 — Eu considero que essa ferramenta é facil de ser
utilizada; 13 — Eu considero que a minha interacdo com esse canal de comunicagédo é clara e

compreensivel; 14 — Aprender a utilizar esse meio de comunicagao foi facil para mim.

Por fim, no bloco 4, pretendia-se compreender a inten¢do de comportamento de uso
dessa ferramenta. Para isso, foram feitas afirmacgdes baseadas nos conceitos de pretensdo,
previsdo e planejamento de uso. As declaracGes eram as seguintes: 15 — Eu pretendo utilizar
essa ferramenta no futuro; 16 — Eu prevejo que utilizarei essa ferramenta no futuro; 17 — Eu

planejo utilizar essa ferramenta no futuro.

3.3  ANALISE DOS DADOS

Posteriormente a coleta de dados, foi realizada a andlise e a interpretacdo das
informacdes coletadas. De acordo com Moras (1999), a analise de dados é tida como uma
metodologia de pesquisa que visa a descrever e interpretar o conteldo de um conjunto de
documentos ou informacdes coletadas. Através dessa analise, visa-se a fazer uma releitura dos

dados e encontrar significados mais completos.

A organizagdo e a analise dos dados obtidos através do questionario foram realizadas
através de estatistica descritiva e, dado que ndo houve uma amostra necessaria que tornasse a
analise estatistica de confianca e suporte suficiente, a satisfacdo e demais variaveis foram
relacionadas exclusivamente por estatistica descritiva simples, baseando-se nos modelos
tedricos do Modelo de Aceitacdo da Tecnologia e da Teoria Unificada da Aceitacdo e Uso da

Tecnologia. Essa organizacéo ocorreu através do Microsoft Excel.
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4 RESULTADOS

41  PERFIL DA AMOSTRA

A amostra do questionario € composta por 65 respostas validas. Dado que todas as
questBes eram de carater obrigatorio, todas foram respondidas corretamente e, portanto, sdo
passiveis de utilizagao.

A tabela 1 traz a amostra de acordo com o género dos respondentes. Em relacdo ao
género, a amostra se demonstrou bastante equilibrada, sendo por composta por 54% de

mulheres e 46% de homens.

Graéfico 1 — Perfil dos respondentes de acordo com o género

30

= Feminino Masculino

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.

Em relacdo a distribuicdo por faixa etéria, percebe-se uma maior predominancia de
jovens, entre as faixas de 19 e 35 anos, as quais, somadas, participaram com
aproximadamente 90% (sendo 44,6% dos respondentes na faixa entre 19 e 25 anos e 44,6% da
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amostra entre 26 e 35 anos). As faixas de ambos extremos (“Abaixo de 18 anos” ¢ “Acima de

65 anos”) foram as Unicas que ndo obtiveram respondentes.

Tabela 1 — Perfil dos respondentes de acordo com a faixa etaria

Faixa Etaria Frequéncia Porcentagem
Entre 19 e 25 anos 29 44,6
Entre 26 e 35 anos 29 44,6
Entre 36 e 45 anos 2 3,1
Entre 46 e 55 anos 4 6,2
Entre 56 e 65 anos 1 1,5
Total 65 100,0

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.

Em relacdo ao nivel de instrucdo, todos os respondentes tinham no minimo o “Ensino
Médio Completo”. Nao houve, portanto, respondentes nos niveis “Ensino Fundamental
Incompleto”, “Ensino Fundamental Completo” e “Ensino Médio Incompleto”. Os niveis
“Superior Incompleto” e “Superior Completo” obtiveram o maior percentual de respondentes
(35,4% para ambos os niveis). Os respondentes com pds-graduacdo, considerando as trés
aberturas realizadas (nivel especializacdo, nivel mestrado e nivel doutorado) correspondeu a

mais de 25% da amostra.

Tabela 2 — Perfil dos respondentes de acordo com o nivel de instrucgéo

Nivel de Instrucao \ Frequéncia Porcentagem
Ensino médio completo 1 15
Ensino superior incompleto 23 35,4
Ensino superior completo 23 35,4
Pds-graduacdo no nivel especializacéo 11 16,9
Pds-graduacéo no nivel mestrado 5 7,7
Pds-graduacédo no nivel doutorado 2 3,1
Total 65 100,0

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionério.

Em relacdo a renda familiar — a qual considera o somatorio da renda de todas as
pessoas que residem na mesma casa —, houve uma concentragdo de respostas nas faixas

salariais mais elevadas. A faixa “mais de 12 salarios minimos (acima de R$ 11.448,01) foi a



32

que apresentou maior representatividade, correspondendo a 26,2% da amostra. A faixa “de 6
a 9 salarios minimos (de R$ 5.724,01 a R$ 8.586) ” foi a segunda em volume de respostas,
correspondendo a 23,1%. As faixas de “de 9 a 12 salarios minimos (de R$ 8.568,01 a R$
11.448) e “de 3 a 6 salarios minimos (de R$ 2.862,01 a R$ 5.724) ” tiveram o mesmo
percentual de respostas (18,5%). As duas primeiras categorias apresentaram as menores
representatividades, com a faixa de “l a 3 salarios minimos (de R$ 954 a R$ 2.862) ”
correspondendo a 12,3% e a categoria “até 1 salario minimo (até R$ 954) ” apenas 1,5%. Para

a classificacdo, foi considerado o salario minimo base de 2018 — R$ 954.

Tabela 3 — Perfil dos respondentes de acordo com a renda familiar

Faixa de Renda Familiar \ Frequéncia Porcentagem

Até 1 salario minimo (Até R$ 954) 1 1,5

De 1 a 3 salarios minimos (De R$ 954 a R$ 2.862) 8 12,3

De 3 a 6 salarios minimos (de R$ 2.862,01 a R$ 5.724) 12 18,5

De 6 a 9 salarios minimos (de R$ 5.724,01 a R$ 8.586) 15 23,1

De 9 a 12 salarios minimos (de R$ 8.568,01 a R$ 11.448) 12 18,5

Mais de 12 salarios minimos (Acima de R$ 11.448,01) 17 26,2
Total 65 100,0

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.

Para a compreenséo da familiaridade dos respondentes com ferramentas de chatbots,
foi questionado no bloco referente a perfil se o individuo ja havia utilizado ou utilizava
chatbots de outros mercados, que nao exclusivamente do seu banco ou institui¢do financeira.

A distribuigéo das respostas para essa pergunta foi a que seguinte:

Tabela 4 — Comportamento de utilizac8o de outros chatbots de atendimento

Utilizagéo de chabots Frequéncia | Porcentagem
Apenas utilizou/utiliza a ferramenta de atendimento com
L e . 15 23,1
chatbot do seu banco / sua institui¢do financeira.
Ja utilizou e continua utilizando outras ferramentas de
) 37 56,9
atendimento com chatbots.
Ja utilizou outras ferramentas de atendimento com chatbots, 13 20.0
mas nao utiliza mais. '
Total 65 100,0

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionério.
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Mais de 75% dos respondentes j& utilizou ou segue utilizando alguma outra ferramenta
de chatbots, demonstrando que a amostra j& se encontra familiarizada com a ferramenta.
Desses usuarios, em torno de 75% segue utilizando esse modelo de atendimento,
consequéncia de uma provavel aderéncia do publico a essa tecnologia. Importante salientar
que, visto que, para responder ao questionario era necessario que o respondente tivesse
utilizado pelo menos uma vez a ferramenta de atendimento chatbot de seu banco ou
instituicdo financeira, todos os respondentes ja tinham algum conhecimento desse tipo de
plataforma e essa questdo visava a entender se a familiaridade se aplicava a outros setores em

que a ferramenta vem sendo utilizada, como hoteleiro, varejista, etc..

A secdo a seguir trard a analise descritiva dos blocos 2, 3 e 4, que envolveram a
avaliacdo de afirmacBes com base em uma escala que variava de total concordancia a total
concordancia com os temas, relacionados a utilidade que se percebia com o uso da
ferramenta, a facilidade de uso e a intencdo de comportamento.

4.2 ANALISE DESCRITIVA DOS DADOS

Para a analise da satisfacdo dos respondentes em relacdo aos constructos levantados,
utilizou-se o Microsoft Excel, a fim de uma melhor manipulacdo dos dados e ajustes para a
sua posterior analise. Além disso, a ferramenta também foi utilizada para a criagdo de
relacionamentos entre o perfil dos respondentes e os questionamentos dos demais blocos.

4.2.1 Utilidade percebida

O segundo bloco do questionario pretendia avaliar a utilidade percebida dos chatbots
de atendimento pelos consumidores. Para isso, 0 bloco contava com seis questdes, avaliadas

através da Escala Likert.

Quando questionados se acreditavam que o chatbot era um canal de comunicag&o Util,
aproximadamente 65% das respostas foram positivas, ou seja, mais da metade dos

respondentes estavam parcialmente de acordo ou totalmente de acordo com essa afirmacao.
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Tabela 5 — Eu considero que esse canal de comunicagao é util

Escala Likert Frequéncia | Porcentagem
Concordo Totalmente 19 29,2
Concordo Parcialmente 23 35,4
Indiferente 14 21,5
Discordo Parcialmente 6 9,2
Discordo Totalmente 3 4,6
Total 65 100

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.

Apesar de acreditarem que esse é um canal de comunicacdo Util, menos de 50% dos
respondentes acreditam que as duvidas séo facilmente sanadas por esse canal de comunicacéo

(Concordo Totalmente — 36,9%; Concordo Parcialmente — 4,6%).

Tabela 6 — As minhas duvidas sao facilmente respondidas por esse canal de

comunicacao

Escala Likert Frequéncia | Porcentagem
Concordo Totalmente 3 4,6
Concordo Parcialmente 24 36,9
Indiferente 19 29,2
Discordo Parcialmente 12 18,5
Discordo Totalmente 7 10,8
Total 65 100

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.

Quando questionados sobre a percepc¢édo da realizacdo de um bom atendimento pelo
canal, a distribuicdo comeca a ser alterada. Aproximadamente 35% concordam, total ou
parcialmente, que se sentem bem atendidos. Contudo, 35% discordam de tal afirmacéo e, se
considerarmos aqueles que sdo indiferentes a afirmacdo (aproximadamente 30%), pode-se
inferir que os chatbots ainda ndo sdo considerados exemplos quando o assunto € atendimento

ao cliente. A Tabela 7 a seguir detalha essa distribuigéo:
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Tabela 7 — Eu me sinto bem atendido por esse canal de comunicagao

Escala Likert Frequéncia | Porcentagem
Concordo Totalmente 8 12,3
Concordo Parcialmente 15 23,1
Indiferente 19 29,2
Discordo Parcialmente 15 18,5
Discordo Totalmente 8 10,8
Total 65 100

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.

Na tabela 8, é possivel observar que em torno de 50% dos respondentes consideraram
que esse meio de comunicacdo pode ser um facilitador e faz com que as tarefas sejam mais

facilmente realizadas.

Tabela 8 — Utilizar esse meio de comunicacdo me ajudou a realizar tarefas mais

rapidamente

Escala Likert Frequéncia | Porcentagem
Concordo Totalmente 14 21,5
Concordo Parcialmente 18 27,7
Indiferente 16 24,6
Discordo Parcialmente 9 13,8
Discordo Totalmente 8 12,3
Total 65 100

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.

Apesar de aparecer positivamente em basicamente todos 0s questionamentos
anteriores, quando se questionou se, apés utilizar o chatbot, o cliente precisou utilizar algum
outro canal de comunica¢do, como e-mail ou telefone, 1/3 dos respondentes disseram
discordar completamente de tal afirmacdo, induzindo que esse meio de comunicacao ainda
ndo é suficiente por si sO e acaba levando o consumidor a outros canais depois de sua

utilizacdo.
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Tabela 9 — Apo6s utilizar esse meio de comunicacao, eu ndo precisei utilizar nenhum

outro (como, por exemplo, e-mail ou telefone)

Escala Likert Frequéncia | Porcentagem
Concordo Totalmente 5 7,7
Concordo Parcialmente 15 23,1
Indiferente 16 24,6
Discordo Parcialmente 9 13,8
Discordo Totalmente 20 30,8
Total 65 100

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.

Quando questionados se concordavam em estar satisfeito com o chatbot como canal de
comunicacdo, aproximadamente 43% dos respondentes responderam que sim, de forma total
ou parcial. Apesar do elevado percentual, é importante considerar que 0 extremo oposto
contava com a participacdo de 1/3 da base de respondentes, ou seja, € preciso considerar que
ha ainda uma insatisfacdo consideravel dos usuarios com a ferramenta. A tabela a seguir traz

os resultados para a afirmacao:

Tabela 10 — Eu estou satisfeito com esse canal de comunicacéo

Escala Likert Frequéncia | Porcentagem
Concordo Totalmente 10 15,4
Concordo Parcialmente 18 27,7
Indiferente 16 24,6
Discordo Parcialmente 9 13,8
Discordo Totalmente 12 18,5
Total 65 100

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.

4.2.2 Facilidade de uso

No bloco 3, objetivava-se avaliar se 0os consumidores viam a ferramenta como um
meio facil de ser aprendido e utilizado. A concordéancia com as afirmacdes levantadas nesse
bloco foi superior as do bloco 2, demonstrando que, de certa maneira, a facilidade de uso pode

estar correlacionada com a intencao de uso futuro.
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Conforme pode ser visto na tabela 11, a ferramenta foi considerada como fécil de ser

utilizada por 81,5% dos respondentes, sendo que 44,6% dos respondentes concordavam

totalmente com a afirmacéao e 36,9% concordavam parcialmente. Essa aderéncia pode indicar

que as ferramentas de chatbots encontram-se com uma interface amigavel e, portanto, ndo

apresentam grandes dificuldades para os usuarios.

Tabela 11 — Eu considero que essa ferramenta é facil de ser utilizada

Escala Likert Frequéncia | Porcentagem
Concordo Totalmente 29 44,6
Concordo Parcialmente 24 36,9
Indiferente 10 15,4
Discordo Parcialmente 1 1,5
Discordo Totalmente 1 1,5
Total 65 100

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.

Quando afirmado que a comunicacdo com esse canal de comunicacdo era clara e

compreensivel, o percentual de usuarios que concordam, total ou parcialmente, reduz-se,

guando comparado com a afirmacdo da tabela anterior. Um pouco mais de 50% dos

respondentes consideram que essa comunicacao esta sendo feita de forma fluida, conforme

pode ser visto na Tabela 12 a seguir:

Tabela 12 — Eu considero que a minha interacdo com esse canal de comunicacéo € clara

e compreensivel

Escala Likert Frequéncia | Porcentagem
Concordo Totalmente 12 18,5
Concordo Parcialmente 21 32,3
Indiferente 20 30,8
Discordo Parcialmente 11 16,9
Discordo Totalmente 1 1,5
Total 65 100

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionério.

Quando questionados sobre a facilidade de aprendizado, novamente um percentual

elevado de usuarios (89,2%) concordou que ndo encontrou obstaculos para aprender a
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manusear essa nova ferramenta de atendimento. Apenas 1 dos 65 respondentes discordam — e
de maneira parcial — da facilidade de aprendizado dos chatbots de bancos e instituicOes

financeiras. A Tabela 13 detalha a distribuicdo das respostas para essa afirmacao:

Tabela 13 — Aprender a utilizar esse meio de comunicacao foi facil para mim

Escala Likert Frequéncia | Porcentagem
Concordo Totalmente 36 55,4
Concordo Parcialmente 22 33,8
Indiferente 6 9,2
Discordo Parcialmente 1 1,5
Discordo Totalmente 0 0,0
Total 65 100

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.

4.2.3 Intencdo de comportamento

A intencgdo, ou ndo, de se utilizar a ferramenta no futuro foi avaliada através da atitude
que o usuario tem em relacdo a utilizar ou ndo o chatbot do se banco / instituicdo financeira

no futuro.

A Tabela 14 traz a opinido dos usudrios para trés intencGes de comportamento de uso

distintas: a pretenséo, a previsédo e o planejamento.

Entre as trés afirmacdes, a previsdo de utilizacdo da ferramenta contempla o maior
percentual de usuarios concordantes (57% dizem concordar totalmente e 18,5% concordam
parcialmente) e também € a afirmacdo que apresenta 0 menor percentual de usuérios que

discordam e/ou sdo indiferentes.
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Tabela 14 — Questdes Bloco 4 — Intencdo de Comportamento

16) Eu prevejo que
utilizarei essa ferramenta
no futuro.

17) Eu planejo utilizar essa
ferramenta no futuro.

15) Eu pretendo utilizar
essa ferramenta no futuro.

Escala Likert

Frequéncia | Porcentagem | Frequéncia | Porcentagem | Frequéncia | Porcentagem

Concordo

27 415 37 56,9 25 38,5
Totalmente
Concordo 13 20,0 12 18,5 15 231
Parcialmente
Indiferente 10 15,4 7 10,8 10 15,4
Discordo 6 9,2 5 77 5 7.7
Parcialmente
Discordo 9 138 4 6.2 10 154
Totalmente
Total 65 100,0 65 100,0 65 100,0

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.

Na subsecdo a seguir, sera avaliada a intencdo de comportamento dos usuarios com
base nas afirmacdes dos blocos 2 e 3, a fim de entender se a usabilidade e a facilidade de uso
interferem na intencdo de utilizagdo futura e se a intengédo de utilizagdo futura pode ser uma

consequéncia dos constructos que envolvem uma satisfacdo presente com a ferramenta.

4.2.4 Relacgdo entre utilidade percebida e intencédo de comportamento

De acordo com o Modelo de Aceitacdo da Tecnologia, a utilidade percebida,
acompanhada da atitude que dela pode decorrer, impactara na intencdo de uso e,
consequentemente, em uma utilidade real e frequente da tecnologia apresentada. Para validar
se essa questdo da pesquisa se aplicava a amostra, realizou-se o cruzamento das respostas de
todas as afirmac6es do bloco de respostas 2 — Utilidade Percebida com as ocorréncias das trés

afirmacdes que compunham o Bloco 4 — Intengéo de Uso.

Dos 42 respondentes que consideraram que concordam totalmente (19) ou concordam

parcialmente (23) que o chatbot € um canal de comunicacdo util, 88% concordam — total ou
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parcialmente — que pretendem utilizar essa ferramenta no futuro. Quando questionados se
tinham a previsdo de utilizarem esse canal no futuro, 90% responderam que concordam. Em
relacdo ao planejamento de utilizacdo do canal, o percentual mostrou-se um pouco mais
reduzido: 83% concordaram total ou parcialmente que planejavam utilizar esse canal no

futuro.

Em relacdo a facilidade de resolucdo de duavidas pelo canal, daqueles que
concordavam totalmente — apenas 3 dos respondentes — ou parcialmente — 24 respondentes,
85,2% concorda que pretendem utilizar a ferramenta no futuro. O mesmo percentual foi
observado nas respostas referentes ao planejamento de utilizacdo da ferramenta no futuro. Em
relacdo a previsao de utilizacdo do canal, o percentual demonstra-se ainda maior: 92,6% dos

usuarios.

O bom atendimento pelo canal, conforme ja apresentado na secdo anterior, apresenta
uma forca de concordancia inferior que questionamentos relacionados com a utilidade ou
facilidade de resolver dividas da plataforma. Contudo, dos 23 usuérios totais que disseram
concordar que se sentem bem atendidos pela ferramenta, 91,3% concordaram que pretendiam
utiliza-la. O percentual é ainda mais alto para aqueles que preveem que irdo utiliza-la (95,7%)

e, entre aqueles que planejam utiliza-la, cai para 87,0%.

Dos 65 usuarios que responderam ao questionario, 29 concordam que esse meio de
comunicacdo tem facilitado na realizacdo de tarefas de maneira mais rapida e que também
pretendem continuar utilizando a ferramenta no futuro. O mesmo ndmero de absoluto de
respondentes também afirmar concordar que preveem ou planejam utilizar a ferramenta no

futuro.

O cenario entre aqueles que concordam que, ap6s utilizar o chatbot, ndo precisaram
utilizar nenhum outro meio de comunicagdo, como e-mail ou telefone, € menos positivo do
que aquilo que foi apresentado nos paragrafos anteriores. Dos 65 respondentes, apenas 20
concordaram que a ferramenta teve uma utilizacdo fim. Ao relacionar o sentimento para essa
afirmacdo com a intengdo de comportamento futuro, percebe-se que, dos 29 usuérios que
discordam total ou parcialmente dessa afirmacdo, 48,75% ndo pretendem utilizar essa
ferramenta no futuro. Observou-se 0 mesmo percentual quando o questionamento era em
relacdo ao planejamento para utilizacdo futura. O percentual reduz-se para 24,1% quando o

guestionamento é se eles preveem que irdo utilizar.
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Apesar do ponto negativo apresentado no pardgrafo anterior, 96% daqueles que
disseram concordar, parcial ou completamente, em estarem satisfeitos com esse canal de
comunicacdo, pretendem continuar ou utilizar novamente a ferramenta no futuro. Esse
percentual se mantém para previsdo de utilizacdo da ferramenta e mostra-se ligeiramente

menor — 92,9% — quando se analisa o planejamento de utilizacdo da ferramenta.

4.2.5 Relagéo entre facilidade de uso e intengdo de comportamento

O mesmo cruzamento feito entre as ocorréncias para todas as afirmacdes dos blocos 2
e 4 foi feito entre o bloco 3 - Facilidade de uso e o bloco 4. Nas tabelas dessa secdo, serdo

apresentadas

Para a afirmagdo 12 (“Eu considero que essa ferramenta ¢ facil de ser utilizada”), dos
53 respondentes que concordavam em algum grau com o afirmado, 67,9% concordam que

pretendem utilizar a ferramenta no futuro.

Tabela 15 — Relacionamento entre as questdes 12 e 15

12 - Eu considero que essa ferramenta € fécil de ser utilizada

15 - Eu pretendo
utilizar essa ferramenta | Concordo Co_ncordo Indiferente Digcordo Discordo Total
no futuro Totalmente | Parcialmente Parcialmente | Totalmente

Concordo Totalmente 16 8 2 - 1 27
Concordo Parcialmente 5 7 - 1 - 13
Indiferente 6 - - - 10
Discordo Parcialmente 1 2 3 - - 6
Discordo Totalmente 3 1 5 - - 9
Total 29 24 10 1 1 65

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.

O percentual é superior quando o questionamento é em relacdo a previsdo de utilizacdo da
ferramenta no futuro. O percentual entre aqueles que concordam com as afirmag¢des 12 (“Eu considero
que essa ferramenta ¢é facil de ser utilizada”) e a questdo 16 (“Eu prevejo que utilizarei essa ferramenta

no futuro”) é de 79,25%.
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12 - Eu considero que essa ferramenta é facil de ser utilizada

16 - Eu prevejo que
utilizarei essa Concordo Co_ncordo Indiferente Di_scordo Discordo | Total

ferramenta no futuro | Totalmente | Parcialmente Parcialmente | Totalmente
Concordo Totalmente 19 11 5 1 1 37
Concordo Parcialmente 5 7 - - - 12
Indiferente 2 4 1 - - 7
Discordo Parcialmente 1 2 2 - - 5
Discordo Totalmente 2 2 - - 4
Total 29 24 10 1 1 65

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.

O mesmo percentual de concordancia observado para as questdes 12 e 15 é observado

quando é feito o relacionamento das questbes 12 e 17: 67,9% dos que consideram o chatbot
uma ferramenta facil de ser utilizada concordam que planejam utiliz4-la, conforme é possivel

observar na tabela 17 a seguir:

Tabela 17 — Relacéo entre as questdes 12 e 17

12 - Eu considero que essa ferramenta é fécil de ser utilizada

17 - Eu planejo utilizar
essa ferramenta no Concordo | Concordo Indiferente Discordo Discordo | Total
futuro Totalmente | Parcialmente Parcialmente | Totalmente

Concordo Totalmente 15 7 2 - 1 25
Concordo Parcialmente 5 9 - 1 - 15
Indiferente 4 6 - - - 10
Discordo Parcialmente 2 1 2 - - 5
Discordo Totalmente 3 1 6 - - 10
Total 29 24 10 1 1 65

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.

Apesar de apenas um pouco mais de 50% dos usuarios concordarem que tem uma

comunicacgdo de facil compreensdo com os robds de atendimento, cerca de 90% concordam, total ou
parcialmente, que pretendem utilizar essa ferramenta. O percentual cai para 84,8% quando relaciona
as respostas com o planejamento do uso e é ainda menor, 63,6%, quando se analisa a previsdo de
utilizacdo. Ou seja, apesar de uma alta concordancia com a pretensdo e planejamento de utilizacdo da

plataforma, ainda é baixo o percentual de usuarios que irdo se adaptardo antecipadamente para utilizar
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a ferramenta. As tabelas 18, 19 e 20 a seguir trazem a distribuicdo das respostas para a questdo 13

correlacionada com as questdes 15, 16 e 17:

Tabela 18 — Relacéo entre as questdes 13 e 15

15 - Eu pretendo

13 - Eu considero que a minha comunicacdo com esse canal de
comunicacao € clara e compreensivel

utilizar essa Total
ferramenta no Concordo Concordo Indiferente Discordo Discordo
futuro Totalmente | Parcialmente Parcialmente | Totalmente
Concordo
Totalmente 10 11 6 i ) 27
Concordo 1 8 3 : 1 13
Parcialmente
Indiferente - 2 4 4 - 10
Discordo 1 i 3 5 ) 6
Parcialmente
Discordo
Totalmente ) ) 4 5 ) 9
Total 12 21 20 11 1 65
Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.
Tabela 19 — Relacdo entre as questdes 13 e 16
_ 13 - Eu considero que a minha comunicagdo com esse canal de
16 - Eu prevejo comunicagéo é clara e compreensivel
gue utilizarei Total
essa ferramenta | Concordo Concordo Indiferente Discordo Discordo
no futuro Totalmente | Parcialmente Parcialmente | Totalmente
Concordo 11 14 8 3 1 37
Totalmente
Concordo ) 6 4 5 ) 12
Parcialmente
Indiferente 1 1 4 1 - 7
Discordo ) i 5 3 ) 5
Parcialmente
Discordo
Totalmente ) i 2 2 ) 4
Total 12 21 20 11 1 65

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.
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17 - Eu planejo

13 - Eu considero que a minha comunicacdo com esse canal de
comunicagdo é clara e compreensivel

utilizar essa Total
ferramenta no Concordo Concordo Indiferente Discordo Discordo
futuro Totalmente | Parcialmente Parcialmente | Totalmente
Concordo
Totalmente 9 9 7 i ) 25
Concordo 2 8 2 1 2 15
Parcialmente
Indiferente - 3 5 - 2 10
Discordo
Parcialmente 1 1 1 i 2 5
Discordo
Totalmente ) i 5 i 5 10
Total 12 21 20 1 11 65

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.

Apesar de apenas um pouco mais da metade dos usuarios concordarem que o chatbot é

um meio de comunicacdo claro, aproximadamente 90% dos usuarios acreditam foi féacil

utilizar essa ferramenta para realizar o contato com o seu banco, tirando davidas, realizando

questionamentos ou até mesmo sugestdes. Dentre aqueles que concordam, 67,2% pretendem e

planejam fazer uso da ferramenta no futuro e, diferente do que acontecia com a

guestionamento anterior, o percentual de previsdo de utilizacdo mostra-se mais elevado

(81,0%).

Tabela 21 — Relacéo entre as questdes 14 e 15

15 - Eu pretendo

14 — Apender a utilizar esse meio de comunicacao foi facil para mim.

utilizar essa . .
ferramenta no Concordo Co_ncordo Indiferente Dl_scordo Discordo Total
futuro Totalmente | Parcialmente Parcialmente | Totalmente
Concordo
Totalmente 17 9 1 ) B 27
Co_ncordo 3 i ) i 13
Parcialmente
Indiferente 5 4 1 - - 10
Dl_scordo 1 3 ) i 5
Parcialmente
Discordo
Totalmente ! ) 1 1 . 9
Total 36 22 6 1 - 65
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Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.

Tabela 22 — Relacéo entre as questdes 14 e 16

16 - EU prevejo 14 — Apender a utilizar esse meio de comunicacao foi facil para mim.
que utilizarei . .
essa ferramenta Concordo Co_ncordo Indiferente Dl_scordo Discordo Total
Totalmente | Parcialmente Parcialmente | Totalmente
no futuro
Concordo
Totalmente 22 13 2 ) ) 37
Copcordo 5 6 ) i i 12
Parcialmente
Indiferente 5 2 - - - 7
D|§cordo 1 1 3 i ) 5
Parcialmente
Discordo
Totalmente 2 i 1 1 ) 4
Total 36 22 6 1 - 65

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.

Ainda que, aparentemente, os respondentes estejam satisfeitos com o manuseio da ferramenta,
acreditando que ela ¢é didaticamente bem organizada, as tabelas 21, 22, 23 demonstram que existe uma

determinada discordéncia de pretenséo e planejamento de utilizacéo dos chatbots.

Tabela 23 — Relacdo entre as questdes 14 e 17

17 - Eu planejo 14 — Apender a utilizar esse meio de comunicacao foi facil para mim
utilizar essa Concordo Concordo . Discordo Discordo Total
ferramenta no . Indiferente -
futuro Totalmente | Parcialmente Parcialmente | Totalmente
Concordo
Totalmente 17 [ 1 ) ) 25
Co_ncordo 6 9 i ) i 15
Parcialmente
Indiferente 4 5 1 - - 10
D|§c0rd0 2 1 5 ) i 5
Parcialmente
Discordo
Totalmente [ ) 2 1 ) 10
Total 36 22 6 1 - 65

Fonte: elaborada pela autora (2018), baseado nos dados do questionario.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo desse capitulo é apresentar as principais conclusfes que foram obtidas, bem
como as contribuicdes trazidas pela pesquisa, tanto no ambito académico, quanto no ambito
profissional. Além disso, também se discorre acerca das limitagdes que foram encontradas no

desenvolvimento do trabalho e as sugestdes de pesquisas futuras.

5.1  PRINCIPAIS CONCLUSOES

A revolucdo tecnoldgica tem alterado a relagdo dos consumidores com produtos e
Servigos, e a criacdo de novas formas de atendimento, pautadas, muitas vezes, por inteligéncia
artificial, esta cada vez mais presente no dia-a-dia das empresas e de seus clientes. A chamado
“robotiza¢do” do atendimento tem impactos ainda nao muito bem dimensionados sobre a

satisfacdo dos usuarios das ferramentas de chatbots.

O objetivo desse trabalho foi compreender se o chatbot de atendimento em instituicoes
financeiras e bancos tem algum impacto na satisfacdo dos clientes com o servi¢co. Para
responder a esse objetivo foi realizada uma coleta de dados através de um questionario do tipo
survey, o qual foi aplicado através de formulario on-line da ferramenta Google Docs. O
questionario foi respondido por 65 usuarios.

De acordo com a pesquisa, o perfil dos usuarios demonstra-se bastante equilibrado
quanto ao género, tendo uma representatividade ligeiramente maior de mulheres. Em relagao
a faixa etaria, a predominancia, entre a amostra, era quase que total nas faixas compostas por
consumidores mais jovens, entre 19 e 35 anos. Essa distribuicdo pode indicar que o publico
que esta mais adaptado para lidar com essa transformagéo no atendimento € aquele que ja esta
mais acostumado com interagdes menos humanas no seu dia-a-dia, o qual, no geral, é
composto por aqueles que ja nasceram ou cresceram com acesso a internet, smartphones e

aplicativos.

Em relagdo ao nivel de instrucdo, é possivel concluir que os individuos mais

escolarizados apresentam maior adesdo as novas tecnologias. Quase a totalidade dos
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respondentes — 98,4% — tinham, no minimo, o ensino superior incompleto. Dado que o pré-
requisito para responder o questionario era ter utilizado algum chatbot de instituicBes
financeiras ou bancos, percebe-se que aqueles que ja utilizaram ou estdo utilizando essas

ferramentas sdo aqueles que frequentaram por mais tempo as salas de aula.

Os usuérios, no geral, também sdo privilegiados economicamente. A maior
concentracdo de respostas ocorreu justamente na maior faixa de renda familiar (“Acima de 12
salarios minimos”). Os usuarios demonstraram ndo serem inexperientes ou leigos quando o
assunto é chatbots, e mais de 2/3 dos respondentes ja haviam utilizado e/ou seguiam
utilizando ferramentas similares para outros produtos ou servicos, de mercados distintos do

financeiro.

Apesar dessa familiaridade com a ferramenta, e uma aceitacdo por esse publico que
aparenta ser inevitavel, é possivel identificar que ainda ha um percurso consideravel a
percorrer para alcancar a satisfacdo dos usuarios. De acordo com a amostra, 1/3 dos usuarios
ndo esta satisfeito com a ferramenta. O ponto que mais foi criticado na ferramenta é que ela
ainda ndo é um canal de atendimento fim, ou seja, apds utiliza-la, o usuario ndo resolve
completamente o seu problema ou duvida e necessita buscar outros canais de comunicacao
mais eficazes, como telefone ou e-mail. Quando questionados se eles consideravam que a
ferramenta respondia facilmente as suas duvidas levantadas, o percentual de usuarios que

discordava ou que tinham uma opini&o neutra somava mais de 2/3 das respostas.

Também o atendimento prestado pela ferramenta nao é considerado bom por mais de
1/3 dos usuéarios. Quando questionados se consideravam que estavam sendo bem atendidos

pela ferramenta, eles discordaram, de maneira parcial ou total.

Apesar disso, o canal é considerado util pelos usuarios. Eles também acreditam que
esse canal estad tornando as suas tarefas mais faceis. Em relacdo a facilidade de utilizacdo da
ferramenta, percebe-se também que, para o perfil dos usuarios levantado, as barreiras de uso
sdo baixas. Eles consideraram que a ferramenta é facil de ser utilizada, tendo uma

comunicacgdo clara e compreensivel, alem de ser facilmente aprendida.

A insatisfacdo e a sensacdo de um mau atendimento, porém, ndo séo suficientes para
mitigarem uma intencdo de uso futura. Entre os trés comportamentos de uso futuro (pretenséo,
previsdo e planejamento), a previsdo de uso pelos respondentes foi a que apresentou maior
percentual de concordancia. Isso provavelmente se explica pela ja difundida presenca da

tecnologia em suas acgdes, que os fazem acreditar que utiliza-las no futuro ja é previsto. A
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pretensdo de utilizacdo, por outro lado, que estd muito mais atrelada & uma atitude mais
individual do que de adaptacdo ambiental do usuério, foi a que apresentou menor indice de

concordancia entre 0s usuarios.

52  LIMITACOES DA PESQUISA E SUGESTOES DE PESQUISAS FUTURAS

Apols a analise dos resultados, acredita-se que a pesquisa possa ter tido alguma
influéncia devido as limitagcBes encontradas ao longo do processo. A primeira limitacdo foi
em relacdo ao numero reduzido de respondentes no questionario. Acredita-se que iSO possa
ter ocorrido dada a especificidade do tema, o qual ainda é muito novo, bem como a sua
limitacdo de setor. Atualmente, no Brasil, alguns grandes bancos ja pilotam a ferramenta, mas
a adesd@o ao servico ainda se mostra limitada. Alguns desses bancos liberaram a ferramenta
apenas para uma amostra de clientes, enquanto outros ainda trabalhnam em modo beta para
testar e adaptar de acordo com os retornos dos usuarios. Em conversas paralelas com usuarios
de chatbots de atendimento, percebeu-se que muitos ainda tinham receio de utilizar esse
mecanismo de comunicacdo em se tratando de bancos e instituicGes financeiras, devido a
inseguranca de transacionar por esse canal informacGes sigilosas, como saldo,
guestionamentos sobre transferéncias bancéarias, entre outros. Para pesquisas futuras
relacionadas ao tema, sugere-se ndo somente ampliar a amostra, como também compreender
porque ainda existe determinada resisténcia pela sociedade com a aceitacdo desse meio de

comunicagéo.

A auséncia de apresentacdo dos conceitos de previsdo, planejamento e pretensdo logo
apos o cabecalho das questdes do bloco 4 podem ter gerado certa confusdo nos respondentes
do questionario. Essa limitacdo poderia ter sido minimizada com a aplicacdo de um pré-teste
de questionario, a fim de compreender se todos os conceitos apresentados ao longo
questionario estavam suficientemente elucidativos. Em uma pesquisa futura, é sugerido que se
aborde esses conceitos de forma mais elucidativa, a fim de ndo serem geradas duvidas entre

aqueles que responderam.

Além disso, para pesquisas futuras, seria importante compreender o que leva o0s
usuarios a ndo estarem, em sua totalidade, satisfeitos com a ferramenta, apesar de

apresentarem pontos positivos em sua composi¢cdo, como uma facilidade de aprendizado de
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manuseio e uma comunicacgdo clara e compreensivel. A robotizacdo em excesso pode aparecer

como variavel explicativa para essa insatisfacéo.
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APENDICES

APENDENCIA A - QUESTIONARIO COM OS USUARIOS

Satisfacao de clientes de instituicoes
financeiras e bancos com chatbots de
atendimento

O questionario a seguir visa a compreender a utilidade percebida, a facilidade de uso e a intengéo de uso dos
chatbots oferecidos para atendimento ao cliente por bancos e institui¢des financeiras. Os chatbots sdo robds que
interagem com individuos através de programas de conversacdo, como se seres humanos fossem. Por utilidade
percebida, compreende-se identificar que uma ferramenta facilita determinada tarefa. Ja a facilidade de uso é
entendida com a auséncia de barreiras e/ou esforcos para utilizar alguma tecnologia. A intengéo de uso é o
comportamento provavel, no futuro, em relacéo a ferramenta.

Para responder ao questionario, é necessario que:

- Vocé ja tenha utilizado alguma ferramenta de conversagdo baseada em inteligéncia artificial (chatbots)
oferecida pelo seu banco ou institui¢do financeira;

- Vocé responda as perguntas a seguir com base na ferramenta de chatbot de instituicdo financeira ou banco que
utiliza mais frequentemente.

Obrigada!

*Qbrigatério

Bloco 1 - Perfil

1) Qual o seu género? *
( ) Feminino

( ) Masculino

() Prefiro néo dizer

2) Em qual faixa etéria vocé se encontra? *
) 0 - 18 anos

) 19 - 25 anos

) 26 - 35 anos

) 36 - 45 anos

) 46 - 55 anos

) 56 - 65 anos

) Acima de 65 anos

e L e T N N N

3) Qual seu nivel de instrugdo? *
() Ensino fundamental incompleto
( ) Ensino fundamental completo
() Ensino médio incompleto

( ) Ensino médio completo
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() Ensino superior incompleto

() Ensino superior completo

( ) Pés-graduacdo no nivel especializacao
( ) Pos-graduacédo no nivel mestrado

( ) Pés-graduacdo no nivel doutorado

4) Qual a sua renda familiar mensal? *

( ) Até 1 salario minimo (Até R$ 954)

( ) De 1 a3 salarios minimos (De R$ 954 a R$ 2.862)

( ) De 3 a6 salarios minimos (de R$ 2862,01 a R$ 5.724)

( ) De 6 a9 salarios minimos (de R$ 5.724,01 a R$ 8.586)

( ) De 9 a 12 salarios minimos (de R$ 8.568,01 a R$ 11.448)
( ) Mais de 12 salarios minimos (Acima de R$ 11.448,01)

5) Voce ja utilizou/utiliza outras ferramentas de atendimento com chatbots?

() Sim, ja utilizei outras ferramentas de atendimento com chatbots, mas nao utilizo mais.
( ) Sim, j& utilizei e continuo utilizando outras ferramentas de atendimento com chatbots.
() Nao, apenas utilizou a ferramenta de atendimento com chatbot do meu banco / minha
instituigdo financeira.

Bloco 2 - Utilidade percebida da ferramenta

Avalie as questdes abaixo conforme a sua percepc¢éo da utilidade da ferramenta chatbot no
atendimento de bancos e institui¢des financeiras.

Escala de respostas: 1) Discordo totalmente; 2) Discordo parcialmente; 3) Indiferente; 4)
Concordo parcialmente; 5) Concordo totalmente

6) Eu considero que esse canal de comunicacao € util. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
O O O O O

totalmente totalmente

7) As minhas davidas sao facilmente respondidas por esse canal de comunicagdo. *

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
totalmente O O O O O totalmente
8) Eu me sinto bem atendido por esse canal de comunicacdo. *
1 2 3 4 5
Discordo Concordo
lotalmente O O O O O totalmente

9) Utilizar esse meio de comunicacdo me ajudou a realizar tarefas mais rapidamente. *
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1 2 3 e 5

Discordo Concordo
O O O O O totalmente

totalmente

10) Apds utilizar esse meio de comunicacao, eu ndo precisei utilizar nenhum outro (como, por

exemplo, e-mail ou telefone). *
1 2 3 - 3
Discordo Concordo
totalmente O O O O O totalmente
11) Eu estou satisfeito (a) com esse canal de comunicacdo. *
1 2 3 = 3

Discordo Concordo
O O O O O totalmente

totalmente

Bloco 3 - Facilidade de uso da ferramenta.

Avalie as questdes abaixo conforme a facilidade de uso da ferramenta chatbot no atendimento
de bancos e instituicdes financeiras.

Escala de respostas: 1) Discordo totalmente; 2) Discordo parcialmente; 3) Indiferente; 4)
Concordo parcialmente; 5) Concordo totalmente

12) Eu considero que essa ferramenta é facil de ser utilizada *

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
totalmente O O O o O totalmente

13) Eu considero que a minha interacdo com esse canal de comunicagéo é clara e

compreensivel. *

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
totalmente O O O o O totalmente
14) Aprender a utilizar esse meio de comunicacdo foi facil para mim. *

1 2 3 - 5

Discordo Concordo
O O O O O totalmente

totalmente
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Bloco 4 - Inten¢do de comportamento

Avalie as questdes abaixo conforme a sua intencdo de utilizagdo da ferramenta chatbot no
futuro.

Escala de respostas: 1) Discordo totalmente; 2) Discordo parcialmente; 3) Indiferente; 4)
Concordo parcialmente; 5) Concordo totalmente

15) Eu pretendo utilizar essa ferramenta no futuro. *

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
totalmente O O O O O totalmente
16) Eu prevejo que utilizarei essa ferramenta no futuro. *
1 2 3 4 5
Discordo Concordo
totalmente O O O O O totalmente

17) Eu planejo utilizar essa ferramenta no futuro. *

1 2 3 e 5

Discordo Concordo
totalmente O O O O O

totalmente



